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Abstract 
Introduction: Service quality assessment is a basic step in quality improvement planning. 
Educational services offered to students of academic organisations are of different types. So 
students’ satisfaction is an indicator of disirable services in academic organisations. This study 
aimed to indentify the students’ expectations of educational services, their viewpoints about 
current educational services and determination of the quality gap at Sabzevar University of 
Medical Sciences, using SERVQUAL Model. 
Materials and Methods: In this cross-sectional study the existing gap between the students’ 
expectations and the educational services was assessed, using the SERQUAL model with a 
standard questionnaire containing 28 items and a sample of 273 students. The data was analyzed 
by SPSS software, version 16 with t and ANOVA tests. 
Results: Most of the students were 21 years old and 67.4% of them were female. Also 
undergraduate students with 77.7% and nursing students with 23.4% had the most frequencies. 
Regarding the five aspects of quality, there was  considerable gap between the quality of current 
educational services and the students’ expectations (p= 0.000). The students of  Health School 
gave the best score to the current educational services. ANOVA analysis showed that regarding 
the five asspects of quality in different schools, only the difference between the empathy aspect 
was ststistically significant(p-value=0.086). 
Conclusion: Based on the results, the students’ expectations are beyond the current status. Thus 
improving  the quality of services, particularly those with the most gap, should be of the highest 
priority. 
Keywords 
Education, Quality Assessment, Students, Sabzevar 
  
هدیکچ 
همدقم: ماگ هلمج زا تامدخ تیفیک یبایزرا همانرب نیودت رد یساسا ياه یم بوسحم تیفیک ياقترا ياه دوش . زا یکی تامدخ
رد هدش هئارا طیحم رد یشزومآ تامدخ هعماج حطس  و تسا یهاگشناد ياههب نایوجشناد ینوریب نایرتشم ناونع،  یشزومآ تامدخ
یم تفایرد ار یعونتم نکدنبانب ،،نیار  زا یکیهصخشم  زا نایوجشناد تاراظتنا ندش هدروآرب ،هاگشناد رد بولطم تیعضو ياه
دنیآرفياه تسا یشزومآ. نایوجشناد تاراظتنا ییاسانش فده اب شهوژپ نیا اسانش و یشزومآ تامدخ دنیآرف زایهاگدید ی  نانآ ياه
 نییعت تهج هدش هئارا یشزومآ تامدخ ةرابردهلصاف مآ تامدخ تیفیکیشزو لاوکرس لدم زا هدافتسا اب و  یکشزپ مولع هاگشناد رد
راوزبس  ماجنادش.  
هلاقم لیصا  
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تحلیلی شکاف بین انتظارات و خدمات آموزشی ارائه شده به دانشجویان با استفاده  -در این پژوهش توصیفی: ها روشمواد و 
دست آمده  ههاي ب داده. دشنفري ارزیابی  372ال در یک نمونه ؤس 82از مدل سرکوال و در قالب یک پرسشنامه استاندارد شامل 
   .تحلیل شدو آنالیز واریانس  tset-tو با استفاده از آزمون هاي آماري  61نسخه  SSPSافزار  توسط نرم
همچنین . داراي بیشترین فراوانی بوده است% 23/6ساله با  12دختران بوده و گروه سنی  ،هاي پژوهش از نمونه% 76/4 :نتایج
میانگین واقعیات موجود . ندبیشترین فراوانی را داشت% 32/4و دانشجویان رشته پرستاري با % 77/7قطع کارشناسی با دانشجویان م
گانه کیفیت خدمات آموزشی فاصله قابل توجهی نشان  کیفیت خدمات آموزشی از نظر دانشجویان با سطح انتظارات آنها در ابعاد پنج
واقعیات (. =eulaV-p0/000)دار است  معنی ،گانه اختلاف از نظر آماري در تمامی ابعاد پنج نشان داد که این T داد و آزمون آماري
واریانس نشان داد  تحلیلکیفیت خدمات آموزشی موجود از نظر دانشجویان دانشکده بهداشت داراي بالاترین کیفیت بوده و آزمون 
 (.=eulaV-p0/680)دار است  بعد همدلی از نظر آماري معنیدر فقط  ،هاي مختلف در دانشکده گانه که اختلاف بین ابعاد پنج
 آنها خدمت انتظارات ابعاد، از هیچکدام در و است موجود وضعیت از آنها درك از فراتر دانشجویان انتظارات :گیري یجهنت
 دانشجویان انتظارات نمودن ردهبرآو راستاي در باید ،آموزشی خدمات کیفیت ارتقاي براي ریزي برنامه در است، بنابراین برآورده نشده
  .گیرند قرار اولویت در دارند را شکاف که بیشترین ابعادي و کرد تلاش
  
 واژگان کلیدي
 آموزش، ارزیابی کیفیت، دانشجویان، سبزوار
    
  مقدمه
عرضه  يندهایو گسترش فرآ یخدمات هاي شدن، توسعه سازمان یجهان عیهمگام با روند سر ،هزاره سوم نیآغاز هاي در سال
 ياه سامانه سازي ادهها به پی توسعه بازار رقابت و علاقه روزافزون سازمان. مشهود است گریاز هر زمان د شیخدمات در سطح جهان ب
 منجر به خدمات تیفیبهبود ک. [1] نموده است لیتبد ریزناپذیالزام گر کیرا به  انیمشتر يمند تیرضا يرگی اندازه ت،یفیک تیریمد
انواع خدمات، خدمات  انیدر م .[2] دنمای یم ياری بانیرق رینمودن خود از سا زیو سازمان را در متما شده ها نهیر هزد جویی صرفه
 يساز فراهم ریرسالت خط نکهتر ای و مهم کند یم دایاز جامعه ارتباط پ یعیبا قشر وس ،بخش نیا دارد زیرا اي ژهیو گاهیجا ی،آموزش
 تیاهم رغم یسفانه علأاما مت. باشد یبخش م نیبرعهده ا ،در کشور غیرهسلامت، اقتصاد و  يها حرکت بخش يبستر مناسب برا
 .[3]دارد  دنبالرا به  گروه هدف یتینارضا يادیاست که در موارد ز یبخش به نوع نیخدمات توسط ا هئارا وهیش، بخش آموزش
همواره  چون. [4] شود هاي ارتقاي کیفیت محسوب می نامههاي اساسی در تدوین بر ارزیابی کیفیت خدمات از جمله گام اکنون، هم
ها، مدیریت کلان را قادر می هاي کیفیت مطرح است، این گونه ارزیابی اجراي برنامه یعنوان یکی از موانع اصل منابع به تیمحدود
لکرد سازمان بهبود یافته و از افت کیفیت، منابع مالی محدود در دسترس را به نحوي تخصیص دهد تا عم وگیريسازد تا ضمن جل 
ها ممکن است  توانند از این مدل استفاده نمایند ولی با توجه به اینکه سازمان ها می مدیران کلیه سازمان. کیفیت خدمات نیز ارتقا یابد
طور  بایستی به ها و نیازهاي پژوهشی سازمان خود، براي ایجاد تغییرات مناسب با توجه به ویژگی نبا یکدیگر متفاوت باشند، مدیرا
هایی را براي  توان مدل براي بهبود و ارتقاي کیفیت خدمات می ،پردازان به عقیده نظریه. [5]کنند اختصاصی از این مدل استفاده 
نظریه، مدل و اصل در یک موقعیت خاص مستلزم شناخت وضعیت موجود  رهاي آموزشی طراحی نمود، اما کاربرد ه کاربرد در محیط
اي شامل اساتید  مشتري در عرصه آموزش، طیف گسترده مفهوم .[6] ا تطبیق مناسب، کاربرد بهتر صورت گیردباشد تا ب می
عنوان مشتریان بیرونی دانشگاه، در طول دوران تحصیل خدمات  دانشجویان به. شود یدانشگاهی، کارکنان و دانشجویان را شامل م
برگزاري  همه امور آموزشی مربوط به دانشجویان از قبیل انتخاب واحد،زشی بسته خدمات آمو .ندکن آموزشی متنوعی را دریافت می
 که ییاز آنجا. شود را شامل می سایر خدمات مرتبط و اعلام نتایج ،امتحانات ها، تجهیزات و فضاهاي آموزشی، تدریس اساتید، کلاس
ن از فرآیند خدمات آموزشی است، با بررسی هاي وضعیت مطلوب در دانشگاه، برآورده شدن انتظارات دانشجویا یکی از مشخصه
بین انتظارات دانشجویان و خدمات آموزشی  فاصلههر چه . مهم را تعیین نمود نیتوان ا بین وضع موجود و وضع مطلوب می فاصله
، شناخت لهفاصگام اساسی براي جبران این . باشد مطلوب خدمات آموزشی ارائه شده می کیفیتدهندة  نشان ،ارائه شده کمتر باشد
هایی براي راهبردادراك و انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات و تعیین نقاط ضعف و قوت خدمات آموزشی و در پی آن اتخاذ 
-می راهبردي آسانگذاري آگاهانه و تخصیص منابع  اولویت ادر این صورت نه تنه. [7]است و تأمین نظر دانشجویان  فاصلهکاهش 
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گردد تا بتوان کیفیت خدمات ارائه شده را بهبود بخشیده و ضمن افزایش اثربخشی خدمات آموزشی،  م میبلکه مبنایی فراه ،شود 
در ابعاد  فاصلهدهنده  هاي علوم پزشکی نشان نتایج تحقیقات در دانشگاه. [8]کنندگان خدمت را نیز فراهم نمود  رضایت دریافت
   [.9،01] نیست برخودارخدمات آموزشی از کیفیت مطلوبی باشد که بیانگر آن است که  گانه کیفیت خدمات می پنج
در  تیفیک پردازانهیدانشمندان و نظر انیم یخدمات وجود دارد، توافق کم تیفیک يارتقا يکه برا يادیز يوجود فشارها با
 باشدیسروکوال م ي، الگوکه مورد توافق اغلب دانشمندان است ییو تنها الگو خدمات وجود دارد تیفیک يرگیاندازه هايروش نهیزم
توجه  وردم يطور جدب قبلحدود دو دهه از  )ytilauq ecivres( LAUQVRESهمچون  يرگیاندازه هاياستفاده از مدل .[11]
در ارتباط با  يدیپنج شکاف کل شده و هیارا همکارانشو   namarusaraPتوسط  8891الگو در سال  نیا. [1] قرار گرفته است
 یروش والگ نیا. کندیمطرح م ي راخدمت به مشتر هئمرتبط با ارا هايتیت و فعالاخدم تیفیاز ک انیارات مشترادراکات و انتظ
تفاوت بین آنچه که مشتریان  سهیو مقا يرگیاندازه يخدمات بوده و معمولا برا تیفینقاط قوت و ضعف ک یمعرف يبرا یصیتشخ
مطالعاتی در . [21،31] ردگییه را که عملا دریافت می کنند مورد استفاده قرار مآنچ خدمت انتظار دارند و تیاز کیف یخارج سازمان
گیري انتظارات مشتریان خارجی از کیفیت خدمات آموزشی با استفاده از مدل سرکوال انجام شده است که از آن جمله، زمینه اندازه
 هر ر دانشگاه علوم پزشکی زنجان پرداخت و نشان داد که درآربونی در مطالعه اي به بررسی فاصله بین انتظارات و خدمات آموزشی د
اطمینان  بعد به مربوط فاصله میانگین کمترین و همدلی بعد در فاصله میانگین بیشترین .دارد وجود فاصله خدمات، کیفیت بعد پنج
در مطالعه آقاملائی نیز با . [41] کردند ابیارزی بیشتر را ابعاد تمام در خدمات فاصله داريمعنی به طور بالاتر مقاطع بود و دانشجویان
 بعد پنج هر نتایج نشان داد که در« فاصله کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان در دانشگاه علوم پزشکی هرمزگان»عنوان 
رین فاصله در بعد پاسخگویی و کمت بعد در کیفیت بیشترین فاصله .دارد وجود کیفیت فاصله بعد هر به مربوط عبارات تمام و خدمت
ابعاد  تمام در چینی انجام شده است، دانشجویان نیز که به روش سرکوال در میان  yeldarBدر مطالعه . [51] شد مشاهده اطمینان
 آموزشی، خدمات کیفیت دانشجویان از رضایت مورد در مطالعه خود نیز در  ybuR.[61] مشاهده گردید کیفیت منفی شکاف خدمت،
 را گزارش نموده است کیفیت مثبت ملموس شکاف بعد در اما ، کیفیت منفی شکاف همدلی تضمین و پاسخگویی، ینان،اطم ابعاد در
آنان دربارة  و شناسائی دیدگاه( وضع مطلوب)این پژوهش با هدف شناسایی انتظارات دانشجویان از فرآیند خدمات آموزشی  .[71]
  .شدانجام  سبزوارکیفیت خدمات آموزشی، در دانشگاه علوم پزشکی  فاصلهین جهت تعی( وضع موجود)خدمات آموزشی ارائه شده 
 
 ها مواد و روش
در مرحله نخست به تشریح و توصیف وضعیت ادراك . تحلیلی و به روش مقطعی انجام شده است -این پژوهش از نوع توصیفی
هاي آماري ر ادامه روابط بین متغیرها به وسیله آزمونکنندگان خدمت از ابعاد کیفیت خدمات آموزشی پرداخته و دو انتظار دریافت
هاي پزشکی، بهداشت، پیراپزشکی و کننده خدمات آموزشی از دانشکدهدانشجویان دریافت شاملجمعیت مورد مطالعه . شد تحلیل
گیري فاده از روش نمونهنفر با است 372که تعداد  بودندمامایی دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی سبزوار -پرستاري
آوري نامه دوبخشی جمعاطلاعات مورد نیاز به کمک پرسش. دانشکده انتخاب شدند هر دانشجویان تعداداي برحسب تصادفی و طبقه
ال مربوط ؤس 82کنندگان خدمت و بخش دوم دربرگیرنده الات مربوط به مشخصات دموگرافیک دریافتؤبخش نخست شامل س. شد
که توسط  LAUQVRESنامه با توجه به ابزار این بخش از پرسش. ت بوداها از کیفیت خدمو انتظار آن به سنجش ادراك
گویی، شامل ابعاد فیزیکی و ملموس، قابلیت اطمینان، پاسخ)با درنظر گرفتن پنج بعد کیفیت خدمت همکارانش و   namarusaraP
آنچه را ( وضع موجود)به ادراك دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی سوالات مربوط . طراحی شد ،ابداع گردیده( همدلی و تضمین
آنچه ( وضع مطلوب)بینند ارزیابی نمود و سوالات مربوط به انتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشی ها به عنوان کیفیت میآن
نامه در پرسش. شدامتیازي لیکرت استفاده  5س نامه از مقیاالات پرسشؤبراي پاسخ به س. سنجیدها از خدمات انتظار دارند را آن
، 3 =، نظري ندارم4 =، موافق5 =موافق کاملاً) 5تا  1ادراك پاسخگویان در خصوص هر یک از عبارات کیفیت، یکی از اعداد 
در مرحله تحلیل  .شودبه عنوان معیار قضاوت درباره وضع موجود کیفیت خدمات ارائه شده انتخاب می( 1 =مخالف ، کاملاً2 =مخالف
به عنوان کیفیت خوب  5و  4به عنوان کیفیت متوسط و امتیاز  3به عنوان کیفیت ضعیف، امتیاز  2و  1هاي پژوهش، امتیازات یافته
، 5 =خیلی مهم) 5تا 1نامه انتظارات پاسخگویان در خصوص هر یک از عبارات کیفیت یکی از اعداد در پرسش. در نظر گرفته شد
به عنوان معیار قضاوت درباره وضع مطلوب کیفیت خدمات ارائه شده ( 1 =، خیلی کم اهمیت2 =، کم اهمیت3 =مهم تاً، نسب4 =مهم
معیار اهمیت نسبی کیفیت و  3معیار کم اهمیت بودن کیفیت، امتیار  2و  1هاي پژوهش امتیازات در مرحله تحلیل یافته. شدانتخاب 
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نامه مربوط به واقعیات موجود گیري پرسشدر مرحله اول پس از نمونه. یفیت در نظر گرفته شدمعیار با اهمیت بودن ک 5و  4امتیاز 
-نامه سنجش انتظارات از یک دانشکده مطلوب در بین همان دانشجویان توزیع و جمعآوري شده و پس از آن پرسشتوزیع و جمع
براي تجزیه و . [51] گزارش شده است 0/19یب آلفاي کرونباخ استفاده از ضر در مطالعات گذشته پایایی پرسشنامه با. آوري گردید
هاي آماري مناسب از قبیل آمارهاي توصیفی، استنباطی و آزمون و 61نسخه  SSPSافزار هاي این پژوهش با کمک نرمتحلیل داده
  .استفاده شد( AVONA)و آنالیز واریانس  tآزمون 
  
  ها یافته
 .اندکمترین فراوانی را داشته% 11/4بیشترین و دانشکده پزشکی با % 43/4کده پیراپزشکی با نتایج نشان داد که دانشجویان دانش
داراي بیشترین % 23/6ساله با  12اند و گروه سنی کننده در پژوهش دختران بودهاز دانشجویان شرکت% 76/4همچنین  (1جدول )
علاوه بر این دانشجویان مقطع . اندهاي سنی بودهبین گروه داراي کمترین فراوانی در% 6/6ساله با  81فراوانی و گروه سنی 
دانشجویان مشغول به تحصیل . اندکمترین فراوانی را دارا بوده% 1/8بیشترین و دانشجویان کارشناسی ارشد با % 77/7کارشناسی با 
کمترین فراوانی را دارا % 8/1کدام با بالاترین و دانشجویان ترم ششم و هشتم هر % 02/1و % 32/4در ترم سوم و دوم به ترتیب با 
   .اندبوده
  یا تخصص دهندگان پژوهش به تفکیک دانشکده فراوانی پاسخ توزیع: 1جدول 
  دانشکده      
  عنوان
  کل  بهداشت  پیراپزشکی  پرستاري و مامایی  پزشکی
  372  26  49  68  13  تعداد
  001  22/7  43/4  13/5  11/4  درصد
  
  
گانه در دانشجویان پسر بیشتر از دانشجویان دختر پنج فیت خدمات آموزشی بین دو جنس در ابعادمیانگین واقعیات موجود کی
جدول ) دار می باشدنشان داد که این اختلاف فقط در ابعاد تضمین و اطمینان از نظر آماري معنی tseT-tبوده است که آزمون آماري 
گانه در دانشجویان دختر بیشتر از دانشجویان جنس در ابعاد پنج ی بین دوانتظارات دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشهمچنین  (.2
، (=eulav-p0/970) گویی، این اختلاف فقط در ابعاد پاسخ%09نشان داد که در سطح اطمینان  tseT-tپسر است که آزمون آماري 
  .باشددار میاز نظر آماري معنی (=eulav-p0/260) و اطمینان (=eulav-p0/90) همدلی
  
  جنسیتگانه کیفیت خدمات آموزشی از نظر دانشجویان به تفکیک  مقایسه واقعیات موجود ابعاد پنج: 2جدول 
  بعد                
  جنسیت    
  ابعاد فیزیکی و ملموس  اطمینان  همدلی  پاسخگویی  تضمین
  پسر
  21/88  52/83  32/8  61/7  71/89  میانگین
  3/36  4/97  5/7  4/7  4/41  معیار انحراف
  دختر
  21/24  32/77  22/58  61  61/59  میانگین
  3/15  5  5/94  4/62  4/40  معیار انحراف
  0/313  0/210  0/781  0/212 0/50 eulav-p
  
  
  میانگین واقعیات کیفیت خدمات آموزشی و انتظارات دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی سبزوار: 3جدول 
  بعد                
  
  معیار
  ابعاد فیزیکی و ملموس  اطمینان  همدلی  گویی پاسخ  تضمین
  انتظارات  واقعیات  انتظارات  واقعیات  انتظارات  واقعیات  انتظارات  واقعیات  انتظارات  واقعیات
  61/86  21/75  03/43  42/92  03/14  32/61  12/16  61/22  22/34  71/82  میانگین
  2/36  3/55  3/29  4/89  3/77  5/65  3/40  4/24  4/81  4/90  معیارانحراف
 0/000 0/000 0/000 0/000 0/000 eulav-p
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گانه کیفیت خدمات میانگین واقعیات موجود کیفیت خدمات آموزشی از نظر دانشجویان با سطح انتظارات آنها در ابعاد پنج
س مشاهده که بیشترین شکاف در بعد همدلی و کمترین فاصله در بعد ابعاد فیزیکی و ملموآموزشی فاصله قابل توجهی دارد، بطوري
  (.3 جدول)دار است نشان داد که این اختلاف از نظر آماري معنی tseT-tهمچنین آزمون آماري . شودمی
هاي گانه در دانشکدهدر ابعاد پنج واقعیات موجود نشان داد که اختلاف بین میانگین (AVONA) همچنین آزمون آنالیز واریانس
انتظارات  اختلاف بین میانگین و (4جدول ) دار بوده استاز نظر آماري معنی ،%09مختلف فقط بعد همدلی با فاصله اطمینان 
دار بوده ، از نظر آماري معنی%09گویی و همدلی با فاصله اطمینان هاي مختلف؛ ابعاد پاسخگانه در دانشکدهدر ابعاد پنج دانشجویان
  .(5جدول )است 
 
  فیت خدمات آموزشی از نظر دانشجویان به تفکیک دانشکدهگانه کی مقایسه واقعیات موجود ابعاد پنج: 4جدول 
  بعد                
  دانشکده
  ابعاد فیزیکی و ملموس  اطمینان  همدلی  گویی پاسخ  تضمین
  پزشکی
  21/90  32/84  22/61  51/90  61/78  میانگین
  3/58  5/45  5/28  5/80  4/32  معیارانحراف
  بهداشت
  31/22  42/38  42/7  61/78  81/60  میانگین
  3/54  4/89  5/81  3/79  3/48  معیارانحراف
  پیراپزشکی
  21/52  42/72  22/7  61/4  61/27  میانگین
  3/15  4/59  5/87  4/94  4/25  معیارانحراف
  پرستاري و مامایی
  21/26  42/22  22/39  51/79  71/5  میانگین
  3/45  4/58  5/73  4/73  3/86  معیارانحراف
  0/333  0/766  0/680  0/982  0/702 eulav-p
  
  گانه کیفیت خدمات آموزشی به تفکیک دانشکده مقایسه انتظارات دانشجویان از ابعاد پنج: 5جدول 
  بعد                        
  دانشکده
  ابعاد فیزیکی و ملموس  اطمینان  همدلی  گویی پاسخ  تضمین
  پزشکی
  61/53  92/14  92/14  02/47  12/92  میانگین
  3/16  6  5/36  4/43  4/13  معیارانحراف
  بهداشت
  71  03/9  13/11  22/60  22/8  میانگین
  2/25  3/3  3/90  2/15  2/11  معیارانحراف
  پیراپزشکی
  61/59  03/8  03/57  12/89  32/10  میانگین
  2/60  2/99  3/70  2/7  5/49  معیارانحراف
  پرستاري و مامایی
  61/72  92/67  92/88  12/81  12/49  میانگین
  2/38  4/12  4  3/11  2/25  معیارانحراف
  0/122  0/401  0/80  0/70  0/231 eulav-p
  
 يریگ جهینتبحث و 
 شکاف منفی اما .داشت وجود کیفیت منفی شکاف آموزشی، بعد خدمات پنج هر در طورکلیبه داد، نشان نتایج که گونه همان
 در شده کیفیت مشاهده منفی شکاف از ترکم هرمزگان پزشکی علوم دانشگاهآموزشی در  خدمات ابعاد تمام در شده مشاهده کیفیت
 کمترین و گوییبعد پاسخ در شده مشاهده کیفیت شکاف بیشترین[ 51]آقاملایی  در مطالعه. است سبزوار پزشکی علوم دانشگاه
 تمام در[ 61] yeldarB مطالعه در .مطابقت ندارد حاضر مطالعه نتایج با آمد که بدست بعد اطمینان در شده مشاهده کیفیت شکاف
 نتایج با ملموس بعد در ybuR مطالعه نتایج .مطابقت دارد حاضر مطالعه نتایج با داشت که وجود کیفیت منفی شکاف خدمت ابعاد
 کیفیت در تمام ابعاد منفی مبنی بر وجود شکاف[ 41]آربونی  مطالعه حاضر با نتایج مطالعه نتایج .ندارد حاضر همخوانی مطالعه
کیفیت  بهبود براي که است این بیانگر ابعاد، این به عبارات مربوط تمام در و خدمت ابعاد تمام در کیفیت فیمن شکاف. دارد مطابقت
 بر نشان خدمت، بعد این .شد مشاهده (- 7/52)همدلی  بعد در شکاف کیفیت بیشترین .دارد وجود هاییفرصت آموزشی، خدمات
  .دارد تأکید مشتري شکایات و ها، سؤالاتدرخواست قبال در هوشیاري و حساسیت دادن
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که فضاي مناسبی براي ارائه نظرات و پیشنهادات  است این بیانگر آن به مربوط عبارات و بعد این در شکاف بیشتر وجود
 وجود همچنین. دانشجویان ایجاد نشده است و ضمن توجه به شخصیت فراگیران، پاسخ به آنان با صبر و حوصله همراه نبوده است
انتظارات  کردنبرآورده تعهدات و به عمل زمینه در خوبی به که است این بیانگر ابعاد خدمت، سایر عبارات در تکیفی کافش
 آسان دسترسی دانشجویان هستند، در دسترس کمتر دانشجویان نیاز هنگام به ،مشاور و راهنما اساتید ؛است نشده اقدام دانشجویان
 مسائل درباره دانشجویان پیشنهادات و نظرات ندارند، به آموزشی مسائل درباره خود تپیشنهادا و نظرات براي انتقال مدیریت به
 ساعاتی به و شودنمی ندانیوجه چت دانشجویان به بیشتر مطالعه براي مناسب منابع مطالعاتی معرفی به شود،می توجه کمتر آموزشی
 اکثر نظر از اینکه توجه به با .شودمی توجه کمتري کنند، مراجعه استاد به خود آموزشی و درسی براي مسائل توانندمی دانشجویان که
 هايکارگاه هاشکاف این راي کاهشب شودمی پیشنهاد دارد، وجود کیفیت منفی شکاف خدمات آموزشی بعد پنج هر در دانشجویان
 فنی هايمهارت افزایش جهت اي آموزشیهکارگاه نیز و آنان با ارتباط برقراري و مشتریان به ارائه خدمت نحوه زمینه در آموزشی
 ارتباط برقراري و نوین آموزشی هايبیشتر روش بکارگیري به منظور علمی هیأت اعضاي براي کارگاه هاي آموزشی وکارکنان 
این  در و شود گرفته نظر در دانشجویان راجعهم براي ساعات مشخصی راهنما اساتید طرف از .شود برگزار با دانشجویان ترمناسب
 اساتید کاري ساعات همچنین .گیرد صورت نیز دانشجویان هب کافی رسانیاطلاع و باشند داشته حضور خود کار محل در حتماً ساعات
 به گوییپاسخ در علمی هیأت اعضاي .داشته باشند را دانشجویان با بیشتر مشاوره جهت مناسب که فرصت شود برنامه ریزي طوري
 گویی بهپاسخ جهت مشخصی ساعات مدیریت، طرف از .معطوف دارند بیشتري توجه کلاسی ساعات زا خارج سؤالات دانشجویان
 آموزشی هايریزيدر برنامه دانشجویان سازنده نظرات از اینکه نهایتاًً و گرفته شود نظر در آنها مشکلات طرح و دانشجویان سؤالات
  .شود استفاده
 استفاده قرار مورد منابع تخصیص و ریزيبرنامه براي راهنما تواند به عنوانمی تخدم کیفیت ابعاد در شده مشاهده هايشکاف
 شکاف کاهش یا و رفع سازمان، به منظور هايتلاش و منابع تخصیص براي اولویتی گروه سه را در گانهپنج ابعاد توانمی. گیرد
بعد  و بعدي اولویت در گویی و تضمیناطمینان، پاسخ ابعاد ،اولویت رتبه بالاترین در همدلی بعد ترتیب که این به .داد قرار کیفیت
 شود پرداخته ابعادي به ابتدا در شود و انجام بندياولویت چنین کهصورتی در .گیرد قرار اولویت رتبه تریندر پایین ملموس فیزیکی و
زیرا  یابد،می بهبود دانشجویان دیدگاه از نیز ادابع سایر ابعاد، کیفیت این در شکاف کاهش با همگام شکاف هستند، داراي بیشترین که
خدمت  کنندهدریافت دیدگاه از ابعاد سایر در کیفیت موجب بهبود که معنی بدین دارد، کنندگیتشدید بعد، اثر یک کیفیت در افزایش
 توجه بیشتري معطوف خدمت کیفیت مختلف ابعاد در هاي مختلفدانشکده دانشجویان بالاتر انتظارات به باید نهایت در. گرددمی
  .برداشت گام آموزشی خدمات کیفیت بهبود جهت در طریق این از و بتوان شود فراهم آنها رضایت موجبات تا گردد
  
  يسپاسگزار
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